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RESUMO 
Vista como uma preocupação mundial, a sustentabilidade tem requerido uma 
conscientização global no que concerne à inovação em serviços. Diante disso, este 
estudo objetiva identificar como as publicações científicas estão tratando a 
sustentabilidade na inovação de serviço. Para tanto, realizou-se uma pesquisa 
qualitativa, com finalidade exploratória e descritiva, por meio de uma revisão 
sistemática da literatura. A base de dados selecionada foi a Science Direct, e a busca 
foi orientada pela 1.ª Lei da Bibliometria (Lei de Zipf). A partir disso, encontraram-se 
quatorze artigos, que tratavam tais temas de distintas formas. Os resultados obtidos 
demonstraram que a preocupação com a sustentabilidade na inovação de serviços 
impacta a geração de vantagem competitiva. Observou-se, também, que aspectos 
tecnológicos direcionados à sustentabilidade e empregados para inovação de serviço, 
quando devidamente explorados, ocasionam a aceitação de mercados emergentes, 
bem como a satisfação daqueles já consolidados. Por fim, constatou-se que, ao 
considerar a sustentabilidade para o desenvolvimento de inovações de serviços, 
novos nichos de mercado surgem, o que, sob uma abordagem holística, reflete 
diretamente no resultado econômico-financeiro das organizações, assim como em 
transformações de hábitos de consumo e de organização da sociedade. 
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SUSTAINABILITY AND INNOVATION IN SERVICES: A SYSTEMATIC 
LITERATURE REVIEW 
 
ABSTRACT 
 
Seen as a global concern, sustainability becomes global awareness for service 
innovation. Therefore, the study aimed to identify how scientific publications are 
addressing sustainability in service innovation. Thus, a qualitative research was carried 
out, with exploratory and descriptive purpose through a literature systematic review. 
Science Direct was selected as database and the search was guided by the 1st Law 
of Bibliometrics (Zipf’s law). From this, the analyzed portfolio was comprised of 
fourteen articles, which dealt with these issues in different ways. The results showed 
that the concern with sustainability in service innovation impacts in the competitive 
advantage. It was also observed that technological aspects aimed at sustainability for 
service innovation, if properly exploited, cause the acceptance of emerging markets, 
as well as the satisfaction of those already established. Finally, it was found that when 
considering sustainability to the development of service innovations, new market 
niches arise, which, under a holistic approach directly reflects the economic and 
financial results of the organizations, as well as transformation in consumption habits 
and organization of society. 
 
Keywords: Sustainability. Service Innovation. Literature Systematic Review. 
 
 
 
1 INTRODUÇÃO 
 
No contexto atual, tanto a inovação quanto a sustentabilidade são 
preocupações constantes para o mundo empresarial. Trata-se de uma nova postura 
que está sendo adotada devido à conscientização dos consumidores e das empresas, 
bem como às exigências do mercado (GOUVEIA; RIGHETTI, 2009). Nesse sentido, 
faz-se necessário que as empresas aperfeiçoem seus mecanismos de gestão para 
atingirem a sustentabilidade, os quais englobam os aspectos econômicos, sociais e 
ambientais (KNEIPP et al., 2013).  
Nesse cenário, é impreterível adotar ações inovadoras e sustentáveis na 
elaboração de produtos, processos, serviços ou negócios se o objetivo for o alcance 
de vantagem competitiva sustentável. Assim, a inovação em serviços desempenha 
um papel importante no crescimento econômico, proporcionando aprendizagem 
contínua (HERTOG; JONG, 2010).  
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Ressalta-se, ainda, conforme Gallouj e Savona (2009), que existem diferentes 
formas de abordar a inovação: sob o aspecto tecnicista, cujo fundamento consiste na 
tecnologia; sob o aspecto de serviços, que estabelece particularidades nos serviços 
ofertados; e sob o aspecto integrador, que tem a função de instaurar harmonia entre 
produtos e serviços em uma estrutura conceitual. Concomitantemente, sabe-se que a 
sustentabilidade é fundamental para a sobrevivência do planeta, em todos os 
contextos, inclusive no âmbito empresarial (BELL; MORSE, 2008). Assim, a partir da 
perspectiva da inovação, Schumpeter (1982) salienta que a toda inovação 
necessariamente representa um retorno econômico-financeiro, ao passo que 
Elkington (2001) defende que a sustentabilidade requer preocupação não apenas 
econômica, mas também social e ambiental.  
Tendo isso em vista, esta pesquisa objetiva identificar como as publicações 
científicas estão tratando a sustentabilidade na inovação de serviço. Para atender a 
tal objetivo, além desta introdução, este estudo é composto por outras quatro sessões: 
o referencial teórico, que fornece subsídios conceituais para a investigação 
pretendida; os procedimentos metodológicos, que descrevem a forma de coleta e 
análise dos dados, a análise e discussão dos resultados, que apresenta os dados 
obtidos; e, por fim, as considerações finais, que expõem as limitações da pesquisa, 
bem como sugestões para estudos posteriores.  
 
2 REFERENCIAL TEÓRICO 
 
2.1 SUSTENTABILIDADE 
 
As questões ambientais, abordadas desde a década de 60, foram inicialmente 
discutidas na Conferência da Biosfera, promovida pela United Nations Educational 
Scientific and Cultural Organization (UNESCO). E o último debate em grande escala 
a esse respeito ocorreu na Conferência do Clima das Nações Unidas (COP 21), 
realizada em dezembro de 2015, ocasião em que se discorreu sobre o aquecimento 
global e sua relação com a sustentabilidade das nações (ONUBR, 2015). 
Nesse contexto, o termo sustentabilidade é advindo da crescente 
conscientização das nações acerca da imprescindibilidade de descobrir e desenvolver 
maneiras para promover o crescimento econômico (SAVITZ, 2007), ou seja, para 
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satisfazer as necessidades da geração atual sem comprometer as futuras gerações 
(BRUNDTLAND, 1987).  
Por sua vez, Tachizawa e Andrade (2008), elucidam que a sustentabilidade 
não se configura como algo estático, mas como algo dotado de um propósito 
permanente, cujos parâmetros são invariavelmente ajustados pela sociedade. Assim, 
as variáveis relacionadas a avaliações de sustentabilidade devem incluir a análise do 
bem-estar dos usuários, dos trabalhadores, dos membros empresariais e dos demais 
interessados (ARAÚJO; BUENO, 2008). 
Nesse sentido, Elkington (2001), formulou o conceito de Triple Botton Line, 
conhecido como o tripé da sustentabilidade, que prevê que uma organização 
sustentável deve ser financeiramente viável, socialmente justa e ambientalmente 
responsável. Ao encontro disso, Lozano (2011) destaca que tal conceito emergiu 
como uma alternativa para auxiliar o entendimento, o combate e a minimização das 
disparidades econômicas, da degradação ambiental e das doenças sociais atuais que 
possuem potencial para permanecer nas futuras gerações.   
Dessa forma, a fim de contribuir para a sustentabilidade, as empresas 
necessitam modificar seus processos de produção para não agredir o meio ambiente 
(ARAÚJO; BUENO, 2008; PIMENTA; GOUVINHAS, 2012). Nesse cenário, pressões 
impostas pela sociedade contribuem significativamente para a adoção de práticas 
sustentáveis (CARVALHO; RABECHINI JUNIOR, 2011), sobretudo no contexto 
empresarial e de projetos (GONDIN, 2011). 
2.2 INOVAÇÃO DE SERVIÇO 
 
 O conceito de inovação foi cunhado em 1911 por Joseph Schumpeter, a partir 
da Teoria do Desenvolvimento Econômico, que definia tal termo como o processo de 
“destruição criativa” pelo qual se promove uma ruptura no sistema econômico vigente 
(SCHUMPETER, 1982). Para Drucker (2002), a inovação configura-se em uma 
ferramenta específica dos empreendedores, mediante a qual estes transformam 
mudanças em novas oportunidades. Indo além, Tidd, Bessan e Pavitt (2008), 
asseveram que a inovação provém de diferentes conjuntos de conhecimentos que 
geram novas possibilidades. 
A partir disso, com base nos pressupostos schumpeterianos, classificou-se a 
inovação em dois tipos: radical e incremental. Enquanto primeiro consiste em algo 
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totalmente novo, o segundo concerne a melhorias e/ou modificações por meio da 
adição ou substituição de elementos, sem haver alteração na estrutura geral do 
sistema (GALLOUJ; WEINSTEIN, 1997). Por sua vez, o Manual de Oslo (2005) propôs 
categorizar a inovação em quatro dimensões: de produto/serviço, de processo, de 
marketing e organizacional.  
 Nesta pesquisa, a investigação empírica realizada limitou-se ao estudo da 
inovação de serviço, que, segundo Barras (1986), surgiu com o propósito de 
assegurar o atendimento das expectativas dos clientes, denotando caráter inovador 
também ao serviço e não apenas ao bem físico (produto). Nessa perspectiva, a 
criação de um novo serviço ou a realização de melhoria nos processos, nos elementos 
físicos ou nas pessoas que compõem o sistema de serviço existente pode ser 
considerada inovação (BARRAS, 1986; TAX; STUART, 1997; BRENTANI, 2001). 
 Assim, a inovação procura enfatizar o papel das tecnologias da informação no 
desenvolvimento econômico de sociedades capitalistas (BARRAS, 1986). A inovação 
de serviço também pode ser concebida, segundo Gallouj (2002), a partir de uma visão 
tecnicista que abrange as tecnologias da informação no crescimento de firmas, 
desconsiderando as especificidades dessa inovação e evidenciando, portanto, as 
características intrínsecas presentes na produção de determinado serviço.  
 Para Hauknes (1998), a ênfase nos serviços evidencia a relevância das 
especificidades da coprodução e a imaterialidade dos serviços que originam inovação 
e, desse modo, superam os elementos tecnológicos a ela relacionados. Nesse 
contexto, Gallouj (2002), elucida que o setor de serviços é caracterizado pela sua 
volatilidade, bem como pela relação entre produtores e usuários como determinante 
para a customização.  
Nesse sentido, torna-se difícil mensurar as atividades de serviços mediante 
métodos econômicos tradicionais, bem como identificar melhorias e/ou mudanças em 
termos qualitativos (GALLOUJ; WEINSTEIN, 1997). No que tange aos indicadores de 
inovação, Sundbo e Gallouj (1999), salientam que a maioria se relaciona à Pesquisa 
e ao Desenvolvimento (P&D) em empresas produtoras de bens, de modo que, nos 
serviços, tais parâmetros geralmente não são formalizados.  
 Em contraponto, sabe-se que o setor de serviços corresponde a cerca de 60% 
a 80% do Produto Interno Bruto (PIB) de países economicamente avançados. Assim, 
partindo da definição de serviço estabelecida por Zarifian (2001), que o conceitua 
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como mobilização e organização de recursos com o propósito de interpretar, 
compreender e promover mudanças nas atividades do cliente-usuário, Klement 
(2007), explicita que a inovação objetiva incrementar a qualidade, minimizar os custos 
e diminuir o tempo de prestação de serviços. 
 Sob o enfoque do marketing, Heskett (1987), e Bettencourt (2010), destacam 
que as empresas devem investir na criação de serviços que atendam a necessidades 
fundamentais dos clientes e agreguem valor, o que requer esforços de inovação 
estruturados e eficientes (BETTENCOURT; BROWN; SIRIANNI, 2013). A inovação de 
serviço pode ocorrer também por meio da promoção de alterações nas percepções 
dos clientes de mercados já estabelecidos, bem como a partir da criação de novos 
serviços que direcionem necessidades futuras (JOHNE; STOREY, 1998; 
BETTENCOURT; BROWN; SIRIANNI, 2013). Desse modo, a inovação de serviço 
pode ser equacionada via criação de novas propostas de valor (SKALÉN et al., 2015). 
Entretanto, normalmente, a inovação de serviço é advinda de ajustes em 
processos, o que a torna mais relacionada ao aspecto incremental do que ao aspecto 
radical e exige, consequentemente, um tempo de desenvolvimento menor. Além 
disso, uma alteração no serviço prestado requer mudanças no processo produtivo 
devido à simultaneidade entre produção e consumo do serviço (SUNDBO; GALLOUJ; 
1999; KLEMENT, 2007).  
 
3 PROCEDIMENTOS METODOLÓGICOS 
 
 A pesquisa realizada configurou-se como qualitativa, exploratória e descritiva, 
tendo sido executada por meio de uma revisão sistemática da literatura. Este tipo de 
procedimento metodológico consiste na análise dos textos científicos publicados em 
determinado período de tempo, cuja seleção ocorre mediante critérios de inclusão e 
exclusão previamente estabelecidos (PEREIRA; BACHION, 2006). Ressalta-se, 
ainda, que investigações desse gênero são norteadas pela questão de pesquisa ou 
pelo foco da revisão (ATALLAH; CASTRO, 1998). 
 Para a revisão da literatura, efetuou-se uma busca na base de dados Science 
Direct, pertencente à editora Elsevier, maior fornecedora mundial de informações 
científicas (ELSEVIER, 2016). Como orientações de busca, empregou-se a 1.ª Lei da 
Bibliometria (Lei de Zipf), sendo empregado o critério da existência dos termos 
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“sustainability” e “service innovation” no título, no resumo e/ou nas palavras-chave. O 
tipo de documento selecionado foi artigo, e o período de busca correspondeu a “todos 
os anos” até a data de 11 de agosto de 2016. 
 Tal pesquisa resultou em 16 artigos – destes, um foi excluído por não estar 
disponível para acesso livre e gratuito aos usuários da Biblioteca Central (BICE) da 
Universidade de Caxias do Sul (UCS), e outro foi desconsiderado por ser uma 
reedição de um artigo já contemplado pela busca realizada. Assim, o portfólio foi 
composto por 14 publicações científicas. Em seguida, procedeu-se à leitura minuciosa 
desses textos, que apresentavam a seguinte questão norteadora: como ocorre a 
sustentabilidade nas inovações de serviços? 
 A análise dos artigos elencados foi executada por quatro pesquisadores 
simultaneamente, a fim de maximizar a veracidade dos resultados obtidos e minimizar 
o viés de pesquisa. Em seguida, passou-se à organização e exposição dos achados, 
que ocorreu mediante a similaridade entre o foco das publicações. 
 
4 ANÁLISE E DISCUSSÃO DOS RESULTADOS 
 
 Apesar de a sustentabilidade configurar-se como algo não estático, apresenta 
um objetivo permanente, cujos parâmetros são sempre ajustados pela sociedade 
(TACHIZAWA; ANDRADE, 2008). Assim, considerada uma preocupação mundial, tem 
gerado uma ampla conscientização acerca da necessidade de instaurar inovações 
que modifiquem o sistema econômico vigente (SCHUMPETER, 1982) e serviços que 
sejam sustentáveis. 
Nesse sentido, Hong, Cheong e Rizal (2016), elucidam que a vantagem 
competitiva sustentável é obtida por meio de práticas de negócios dotados de 
responsabilidade social e ambiental, que contribuem para o planejamento estratégico 
das organizações, otimizando a alocação de recursos e garantindo um crescimento 
sustentável. Assim, os investimentos em inovações destinadas à maximização da 
qualidade dos serviços também se configuram como formas de obtenção de vantagem 
competitiva (MARQUES et al., 2013). 
As inovações de serviços estão baseadas na tecnologia e gestão de 
operações, impulsionando o consumidor a pensar sob um enfoque sustentável (LIAO, 
2014). Ao encontro disso, Lin et al. (2014), asseveram que o desenvolvimento de 
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novos serviços é focado na satisfação das necessidades de novos clientes, o que 
requer a cooperação da equipe para atingir a sustentabilidade da empresa nas esferas 
econômica, social e ambiental.  
Desse modo, a sustentabilidade está intimamente relacionada à criação de 
valor, visto que propicia o descobrimento de sinergias entre organizações de 
determinado sistema, o que pode facilitar a inovação de serviços. Assim, impacta 
diretamente a transformação das economias, melhorando serviços e promovendo 
meios de subsistência social (XING et al., 2013). Nesse cenário, os desafios para 
integrar o pensamento sustentável em sistemas de serviços complexos contribuem 
para a pesquisa sobre inovação de serviços, sustentabilidade e complexidade 
(SEBHATU et al., 2016).  
A esse respeito, Jalil (2016), menciona a excelência nos serviços para a 
sustentabilidade, uma vez que processos de operações, marketing e vendas 
adequados são capazes de gerar clientes satisfeitos. Nesse sentido, cita o exemplo 
da ação de entrega de tickets em casa como uma das principais inovações de serviços 
do século XXI em Bangladesh (JALIL, 2016). 
Para Zomer e Miguel (2016), promover soluções atraentes e acessíveis à 
população com o menor impacto ambiental possível configura-se como o objetivo das 
organizações sustentáveis. Todavia, os autores salientam que a sustentabilidade 
ocorre somente por meio da interação de múltiplos atores tanto para criar valor quanto 
para promover a inserção social. Desse modo, enfatizam a necessidade de criar 
políticas públicas e oportunidades de negócios que mitiguem os impactos ambientais. 
Como exemplo, os autores citam a inovação de um sistema de compartilhamento de 
bicicletas, uma alternativa eficaz para a mobilidade sustentável, e um sistema capaz 
de tornar a água potável novamente (ZOMER; MIGUEL, 2016). 
No que concerne ao âmbito público, Bratt et al. (2013) explicam que processos 
favoráveis a produtos sustentáveis e à inovação de serviços são reconhecidos pelos 
governos como importantes, devido à sua posição na cadeia de valor, de tal forma 
que a criação de “contratos verdes” tem revolucionado o sistema político sueco. 
Corroborando tal pensamento, Lee, Hancock e Hu (2014), afirmam que a integração 
da infraestrutura de rede com uma estrutura de governança promove a inovação em 
produtos e serviços, o que torna os serviços públicos eficientes, tanto para o 
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atendimento das necessidades quanto para o acesso aos dados abertos nos órgãos 
públicos, impactando, portanto, a criação de cidades inteligentes.  
Sob essa mesma perspectiva, Subramanian et al. (2014), destacam que a 
inovação consiste em um processo de médio e longo prazo que tem como principal 
vantagem a sustentabilidade na forma de benefícios verdes. Em seu estudo, esses 
autores identificaram que empresas provedoras de serviços logísticos podem 
melhorar substancialmente a qualidade dos serviços prestados ao mitigarem os 
investimentos por meio da inovação ofertando serviços em sistema de informação em 
nuvem. 
Para Holmlund, Kowalkowski e Biggeman (2016), atualmente as organizações 
reconhecem a relevância da maximização dos serviços, bem como a transição para a 
orientação de serviço. Nesse contexto, a inovação configura-se como impulsionadora 
da economia de serviços, constituindo uma maneira de enfrentar os desafios sociais 
e empresariais. A partir disso, sistemas setoriais de inovação surgem como forma de 
fomentar o desenvolvimento do setor (GALLOUJ et al., 2015).  
 
5 CONSIDERAÇÕES FINAIS 
 
A sustentabilidade consiste em um conceito difundido mundialmente, que 
proporciona subsídios para a elaboração e o desenvolvimento de estratégias e ações 
que integram o cotidiano das organizações contemporâneas. Nesse cenário, a 
inovação é considerada uma propulsora do crescimento econômico. 
Diante disso, a pesquisa realizada objetivou identificar como as publicações 
científicas estão tratando a sustentabilidade na inovação de serviço. Assim, foi 
possível constatar o viés dos pesquisadores quanto à preocupação com os aspectos 
sustentáveis na inovação de serviço, bem como quanto à aplicabilidade desses 
aspectos, visto que a própria natureza intangível do serviço dificulta tal análise. 
Os resultados obtidos demonstraram que o emprego da tecnologia voltada 
para a sustentabilidade fomenta a disseminação de serviços “verdes”, a exemplo de 
contratos, sistemas de reaproveitamento de água e entrega de tickets. Dessa maneira, 
além de suprir a necessidade de mercados emergentes, identificam-se outros nichos 
onde predomina a preocupação com o aspecto socioambiental. 
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Verificou-se, ainda, que organizações que direcionam suas inovações de 
serviço para aspectos sustentáveis desenvolvem vantagem competitiva em relação a 
seus concorrentes. Nesse sentido, reconhece-se a necessidade de criação de 
políticas públicas e oportunidades de negócios que mitiguem os impactos ambientais. 
Como sugestões para estudos futuros, recomenda-se a replicação desta 
pesquisa em outras bases de dados a fim de verificar a possível existência de 
diferentes vieses de investigação. Sugere-se, também, a realização de estudos 
empíricos – tanto qualitativos quanto quantitativos – com o propósito de identificar 
como tais temas se inter-relacionam ou são tratados conjuntamente no contexto 
empresarial.  
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